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ABSTRAK 
 
Penelitian ini dilakukan pada produk IM3, sebuah produk kartu seluler yang di hasilkan oleh 
PT. Indosat Tbk. Yang bergerak di bidang penyedia jaringan dan jasa telekomunikasi terpadu 
berfokus seluler. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
Kepuasan pelanggan, Kepercayaan pelanggan dan Hambatan beralih terhadap Retensi 
pelanggan. Sebanyak 100 pelanggan Indosat IM3 yang telah menggunakan selama lebih dari 1 
tahun khususnya di wilayah Jakarta digunakan sebagai responden. Data diperoleh dengan 
menyebar kuesioner kepada pelanggan dengan menggunakan time horizon cross sectional. Data 
yang telah dikumpulkan kemudian dianalisa menggunakan pendekatan Regresi sederhana dan 
berganda. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui variabel Kepuasan pelanggan, Kepercayaan 
pelanggan dan Hambatan beralih memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
Retensi pelanggan. Retensi pelanggan yang rendah dapat ditingkatkan dengan mendorong 
variabel Kepuasan pelanggan, Kepercayaan pelanggan dan Hambatan beralih. (BS) 
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This research was conducted on products IM3, a mobile card products produced by PT Indosat 
Tbk. that is a provider of integrated telecommunication network and services focus. The purpose 
of this research is to find out how big the influence of Customer Satisfaction, Customer Trust 
and Switching Barriers to Customer Retention. As many as 100 customers of Indosat IM3 has 
been used it for more than 1 year in particular in the area of Jakarta used as respondents. Data 
obtained with the questionnaire to spread customers using time horizon cross sectional. The 
Data have been collected and then analyzed using simple and multiple Regression approach. 
Based on the research results, variable Customer Satisfaction, Customer Trust and Switching 
Barriers have a positive and significant impact on Customer Retention. Customer Retention is 
low can be enhanced by encouraging variable Customer Satisfaction, Customer Trust and 
Switching Barriers. (BS) 
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